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(57) Abstract 

The invention concerns 
a method for managing an 
automatic telephone informa- 
tion service in a public tele- 
phone network (3), compris- 
ing the following steps: set- 
ting a telephone connection 
through the public telephone 
network (3) between a caller 
(1) and the system; identify- 
ing the caller (1); determin- 
ing a voice model (52) partic- 
ular to the caller ( 1 ); determin- 
ing a history of the caller's (1) 
calls; determining the identi- 
fication of the subscriber re- 
quested from the caller's voice 
request by a speech recogni- 
tion method using said caller's 
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1 

Procede de gestion d'un service de renseignement telephonique 
automatise et systeme de renseignement automatique adapte 

La presente invention concerne un procede de gestion d un service 
de renseignement telephonique automatise. La presente invention concerne 
egalement un systeme de renseignement automatique adapte. 

Differentes solutions ont ete proposees dans I'art anterieur pour 
simplifier la selection d'abonne dans un reseau telephonique public commute. 
Des annuaires telephoniques permettent de determiner un numero de 
telephone a partir du nom ou d'autres elements d'identification de I'abonne 
demande. A cote des annuaires sur papier, chers a produire et peu pratiques a 
manipuler, on connait aussi des annuaires electroniques, disponibles 
notamment sur CD-ROMS. Ces produits peuvent difficilement etre integres 
dans les dispositifs d'equipement terminal, notamment dans les combines 
telephoniques toujours plus miniaturises ; en outre, il est difficile de les 
maintenir a jour. On utilise done egalement des annuaires electroniques 
memorises dans un serveur en un point central du reseau et geres de 
preference par I'operateur de reseau. Cet annuaire peut etre consulte par 
n'importe quel abonne a partir de n'importe quel point du reseau, en etablissant 
une liaison telephonique avec le serveur. Le service de renseignements 
telephoniques constitue un annuaire de ce type et constitue une solution 
confortable pour permettre aux usagers d'obtenir des numeros de telephone 
actualises. Ce service permet en effet d'obtenir des renseignements 
simplement en indiquant oralement le nom, ou d'autres elements 
d'identification, de I'abonne demande. Les renseignements sont done 
accessibles a tous les usagers, sans necessiter d'appareils specifiques ou 
d'apprentissage fastidieux. Pour ces raisons, le service de renseignements 
telephoniques constitue dans beaucoup de pays le service telephonique vocal 
le plus souvent sollicite. En Allemagne, ce service doit par exemple faire face a 
500 millions de requetes annuelles ; aux Etats-Unis, ce sont 7 milliards 
d'appels qui sont traites chaque annee. 

Les couts operationnels de ces services sont directement lies au 
nombre d agents employes pour repondre aux demandes de renseignements. II 



WO 99/65215 



2 



PCT/CH98/00247 



y a done un besoin reconnu de longue date pour automatiser, au moins 
partjellement, I'acces aux renseignements et eviter les couts humains sans 
degrader la qualite du service percue par les utilisateurs. 

Les services de renseignements actuels utilisent le plus souvent des 
solutions semi-automatisees. Seul le traitement des requetes des appelants et 
la recherche de renseignements sont effectues au moyen de systemes de 
banques de donnees evolues ; en revanche, tout le dialogue avec ('appelant 
est encore assure par un agent humain. Pour I'operateur, ces services restent 
done couteux a gerer. II existe par consequent un besoin reconnu de longue 
date pour des systemes plus perfectionnes, permettant d'automatiser aussi 
bien I'analyse des requetes des appelants, la recherche selon les criteres 
requis et le dialogue avec I'appelant. 

La demande de brevet W094/14270 decrit un systeme visant a 
resoudre ce probleme. Les requetes des utilisateurs d'un service de 
renseignement sont analysees grace a un systeme d'analyse de parole, et les 
reponses generees par un systeme de synthese de parole. L'usager est prie 
d'indiquer tout d'abord la localite desiree, puis le nom de Tabonne demande. 
Les requetes orales de l'usager sont numerisees puis analysees par le 
dispositif d'analyse de parole. Si la localite et le nom identifies correspondent 
avec un degre de confiance predetermine a un abonne enregistre dans un 
repertoire d'abonnes, le numero de telephone de cet abonne est communique 
a I'appelant au moyen du synthetiseur de parole ; dans le cas contraire, 
('appelant est prie d'epeler la localite et/ou le nom de I'abonne demande. 

Ce systeme ne permet pas a I'utilisateur de s'exprimer de maniere 
naturelle, mais exige au contraire des reponses precises aux questions 
posees. Une reponse du type « ah... euh... je crois que ... la personne habite a 
.euh... Berne » restera le plus souvent incomprise. En outre, etant donne les 
differences de prononciation et les nombreux noms a consonances similaires 
seul un pourcentage insuffisant des requetes peut etre analyse correctement ' 
avec un tel systeme. Chaque question du systeme possede en effet des 
m.lhers voire des centaines de milliers de reponses possibles, par exemple des 
m.ll.ers de noms de localite differents, qui peuvent chacun etre prononces de 
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differentes manteres par les differents utilisateurs. Ce systeme ne permet done 
pas d'analyser avec un niveau de confiance eleve les requetes des utilisateurs. 
En cas de requete non comprise, I'utilisateur est done tenu d'epeler le nom 
demande, ce qui est peu confortable, ou de faire appel a un operateur manuel, 
ce qui est couteux. La demande de brevet WO89/00793 decrit un systeme 
analogue qui souffre d'inconvenients similaires. 

A cote de ces solutions de type annuaire automatique, on connait 
egalement des assistants personnels qui permettent notamment a un utilisateur 
de simplifier la selection d'abonnes souvent demandes. Ces assistants 
personnels component frequemment une banque de donnee avec un repertoire 
d'abonnes importants, par exemple un repertoire personnel de 50 ou 100 
abonnes. Selon le systeme, ce repertoire peut etre memorise soit dans 
I'equipement d'usager, soit dans une banque de donnees centralist geree par 
I'operateur de reseau de telecommunication. La selection d'un abonne dans ce 
repertoire peut etre faite par exemple en appuyant sur une touche dediee, ou 
dans certains systemes plus evolues au moyen d'un systeme de 
reconnaissance de parole. Certains systemes emploient a cet effet des 
algorithmes de reconnaissance de parole mettant en oeuvre des modeles de 
voix dependant de I'utilisateur. Ces systemes parviennent a des taux de 
reconnaissance eleves a I'interieur du repertoire personnel limite a disposition. 
En effet, le nombre de reponses possibles est tres reduit (par exemple 50 ou 
100) et le systeme connait parfaitement les parametres de la voix de 
I'utilisateur. Les assistants personnels ne permettent toutefois generalement 
pas de faciliter la selection d'abonnes non repertories, par exemple la selection 
d'abonnes demandes pour la premiere fois. En outre, la gestion du repertoire 
d'abonnes est souvent fastidieuse pour I'utilisateur, notamment en cas de 
changements d'adresses ou de numeros de telephone. Les brevets 
US5719921 et US5369685 par exemple decrivent des assistants personnels de 
ce type. 

Le brevet US51 65095 decrit une methode permettant d'etablir une 
connexion telephonique au moyen d'une commande vocale. La commande 
vocale est reconnue en utilisant des modeles de voix independants de 
I'appelant pour une portion standardises de la commande - par exemple pour 
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un ordre de type « CALL » et des modeles de voix dependants de I'appelant 
pour la partie non standardises - par exemple « Uncle Joe ». Chaque abonne 
s'inscrit au systeme en fournissant un repertoire personnel contenant une liste 
d'abonnes importants ainsi que les numeros de telephone de ces abonnes, et 
en apprenant au systeme la prononciation choisie pour appeler cet abonne. Ce 
systeme ne permet toutefois pas d'etablir une connexion par commande vocale 
avec un inconnu absent de son repertoire personnel. 

Le brevet US5509049 decrit un service permettant d'etablir une 
connexion avec un abonne simplement en epelant son numero de telephone, 
par exemple au moyen d'une commande vocale du type « DIAL 0-3-1-3-3-5-2- 
0-0-0 ». II est cependant necessaire de connaitre le numero de telephone de 
I'abonne demande pour utiliser ce service. 

Un but de la presente invention est done de proposer une methode 
et un systeme de gestion d'un service de renseignement telephonique 
automate dans un reseau telephonique public qui evite les inconvenients des 
procedes et des systemes de Tart anterieur. En particulier, un but de la 
presente invention est de proposer un procede et un systeme de gestion d'un 
service de renseignement telephonique automatise dans un reseau 
telephonique public permettant d'introduire des requetes vocales et qui soit 
tout a la fois economique pour I'operateur, et simple a utiliser pour ('appelant. 

Selon Tinvention, ces buts sont atteints au moyen des elements des 
revendications independantes, des vahantes preferentielles etant par ailleurs 
indiquees dans les revendications dependantes et dans la description. 

En particulier, ces buts sont atteints au moyen d'un procede de 
gestion d un service de renseignement telephonique automatise dans un 
reseau telephonique public, permettant a un appelant d'obtenir des 
renseignements sur I'abonne demande, notamment son numero de telephone 
L'ldentite de I'appelant est tout d'abord determinee par le systeme de 
renseignement automatique. En identifiant reellement I'appelant (et pas 
seulement le raccordement telephonique utilise par ce dernier), il est possible 
dans une var.ante preferentielle d'utiliser des modeles de voix propres a cet 
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appelant pour analyser ses paroles. Ces modeles de voix sont memorises dans 
le systeme de renseignement automatique pour chaque utilisateur, et de 
preference ameliores et/ou completes a chaque utilisation du systeme. Le 
systeme de renseignement automatique determine egalement un profil 
d'appelant propre a I'appelant, memorise dans le systeme de renseignement et 
incluant des parametres relatifs aux habitudes d'appels de I'appelant etablis a 
partir d'appels precedents, par exemple une liste de numeros deja demandes 
par I'appelant, ou une liste de localites dans lesquelles I'appelant demande 
souvent des numeros. Le systeme de reconnaissance de parole parvient a un 
taux de reconnaissance eleve grace a I'utilisation de modeles de voix propres a 
I'appelant ; en utilisant en outre des informations tirees du profil d'appelant, le 
systeme de renseignement automatique de I'invention arrive ainsi avec un taux 
de confiance eleve a determiner ('identification du ou des abonnes demandes 
dans un annuaire general des abonnes au reseau telephonique public, et a 
determiner le numero de telephone ou d'autres renseignements au sujet de 
I'abonne demande. L'annuaire general des abonnes utilise contient la liste des 
abonnes par exemple dans un pays ou dans une region geographique couverte 
par I'operateur du systeme, et contient pour chaque abonne des indications 
fiables relatives a son nom, son prenom, son adresse complete, 
eventuellement sa profession, etc... ces nombreux criteres permettent de 
retrouver un abonne demande avec un niveau de confiance accru meme a 
partir d'indications tres diverses, par exemple a partir de la profession et de la 
localite, etc.. L'annuaire des abonnes peut aussi etre un annuaire de type 
pages jaunes, dans lequel les abonnes sont regroupes par profession ou 
domaine d'activite economique. Une connexion telephonique peut ensuite etre 
directement etablie entre I'appelant et Tabonne ainsi identifie. 

Dans une variante preferentielle de I'invention, le systeme de 
renseignement automatique memorise en outre pour chaque appelant des 
modeles de langage, en plus des modeles de voix. Ces modeles de langage 
contiennent des informations sur la maniere usuelle d'un abonne de requerir 
une information - est-ce que I'utilisateur va demander « Passez-moi Durand a 
Geneve ! » ou plutot « je voudrais s'il-vous-plaTt parler a M. Durand, de 
Geneve » ? - et permettent ainsi d'ameliorer ainsi la comprehension 
semantique et syntaxique de la commande vocale de I'appelant. 
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De maniere preferentielle, le systeme de renseignement 
automatique utilise en outre des informations relatives a I'appel en cours, par 
exemple des informations relatives a I'emplacement geographique actuel de 
I'appelant. II a en effet ete constate dans le cadre de cette invention que les 
numeros d'abonnes qui se trouvent geographiquement pres de I'appelant sont 
plus souvent demandes. Toutefois, lorsque des annuaires sous forme papier 
sont disponibles. par exemple lorsque I'appel est effectue depuis une cabine 
telephonique equipee d'annuaires papier, les numeros les plus souvent 
demandes sont ceux d'abonnes non presents dans I'annuaire. La 
connaissance de I'emplacement geographique de I'appelant permet done de 
faciliter la comprehension des requetes de I'appelant. 

De maniere preferentielle, le systeme de renseignement 
automatique comprend en outre un gestionnaire de dialogue interactif avec un 
synthetiseur de voix, de preference multilingue, pour gerer un dialogue sous 
forme de questions-reponses entre le systeme de renseignement et I'appelant. 
Le gestionnaire de dialogue utilise de preference des parametres d'abonnes 
propres a I'appelant et memorises dans le systeme ; ces parametres incluent 
par exemple la langue preferentielle de I'utilisateur. Cette particularity permet a 
un utilisateur de dialoguer dans sa langue preferee avec le systeme de 
renseignement automatique, quel que soit son emplacement geographique 
momentane. Les parametres d'abonnes peuvent egalement comporter des 
indications relatives au type de questions posees par le systeme - qui ne 
seront par exemple pas necessairement les memes pour un utilisateur novice 
que pour un appelant plus experiment -, le choix de la voix generee par le 
synthetiseur de parole, etc.. 

L'invention sera mieux comprise a I'aide de la description donnee a 
t.tre d'exemple et illustree par la figure unique annexee qui montre un schema- 
bloc d'un systeme selon l'invention. 

La figure illustre de maniere schematique un systeme dans lequel un 
abonne appelant 1 desire etablir une connexion telephonique avec un abonne 
demande 2 a travers un reseau telephonique public commute 3, en utilisant le 
systeme de renseignement automatique S de l'invention. Le systeme de 
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renseignement automatique S comprend des moyens de connexion 4 avec le 
reseau telephonique public, par exemple un modem ou un routeur. De 
preference les moyens de connexion 4 permettent un raccordement a un 
reseau numerique 4, par exemple a un reseau RNIS ou a un reseau 
radiomobile de type GSM, qui permet de determiner le numero de telephone de 
I'appelant 1 et done son emplacement geographique approximatif. L'appelant 1 
est equipe d'un dispositif d'equipement terminal de type telephone fixe ou 
mobile ou d'un ordinateur personnel par exemple. 

Le systeme de renseignement automatique S comprend en outre 
des moyens de traitement informatique 5 pour determiner I'identite de 
l'appelant. Les moyens 5 sont prevus de maniere a reellement determiner 
I'identite de l'appelant (et pas seulement Identification du raccordement 
telephonique utilise par ce dernier), ^identification de I'appelant peut etre 
effectuee de differentes manieres. Dans le cas ou I'appelant 1 est muni d'un 
telephone mobile, par exemple d'un telephone cellulaire de type GSM, cette 
identification d'appelant est par exemple effectuee au moyen d'un module 
d'identification abonne, par exemple d'une carte SIM (Subscriber Identification 
Module), inseree dans le telephone mobile de l'appelant avant son 
raccordement au reseau radiomobile. Des methodes d'identification d'abonnes 
au moyen de cartes a puce ont egalement ete proposees pour d'autres 
systemes de telephonie mobile ou fixe. Dans une variante, I'abonne est 
identifies au moyen d'une identification d'appelant introduite par ce dernier, soit 
vocalement soit sur le clavier de son dispositif d'equipement terminal, 
^identification d'appelant peut par exemple etre constitute par le nom, le 
numero de telephone, le numero de securite sociale, etc de l'appelant ces 
donnees pouvant soit etre tapees sur un clavier ou donnees oralement. Un 
numero d'identification personnel (NIP) peut aussi etre introduit sur le clavier 
pour valider I'identification d'appelant introduite. L'appelant peut egalement 
acceder au service de renseignement au moyen d'un raccordement universe! 
non he a un poste. connu sous le nom de « Personal Number » ou « One 
Number », ou au travers d'un assistant de communication personnel ■ dans ce 
cas, ce service fournit I'identification d'appelant au systeme de renseignement 
S de ('invention. Dans une autre variante, I'abonne est identifie au moyen d'une 
methode d identification d'appelant par la voix, cette solution etant de 



WO 99/65215 



8 



PCT/CH98/00247 



preference combinee avec une identification prealable du raccordement 
telephonique utilise, par exemple pour distinguer I'appelant parmi les membres 
d'une meme famille ou parmi les employes d'une societe susceptibles d'utiliser 
le meme raccordement telephonique. 

Dans le cas ou I'appelant ne peut pas etre identifie. ou bien est 
identifie mais qu'aucun profil d'appelant et aucun modele de voix n'est 
disponible dans le systeme, notamment lors de la premiere utilisation, un 
gestionnaire de dialogue 1 1 peut par exemple generer au moyen du 
synthetiseur vocal 7 une demande vocale description au systeme, ('inscription 
pouvant etre soumise a une taxe optionnelle. Le synthetiseur vocal est de 
preference multilingue. En cas description, ou lorsqu'aucune inscription n'est 
necessaire, I'appelant est prie de fournir des indications concernant le ou les 
abonnes demandes, au moyen d'une requete orale indiquant par exemple le 
nom et la localite. Dans une variante, plusieurs indications distinctes peuvent 
aussi etre donnees dans plusieurs requetes successives. La requete peut 
aussi etre une requete de type pages jaunes, et comprendre une indication 
d'une profession ou d'un service demande dans une localite ou une region 
donnee. Le systeme de renseignement S verifie dans la banque de donnee 
d'utilisateurs 8 si un modele de voix est disponible pour I'appelant identifie. Si 
un modele de voix est disponible, le (ou les) fichiers correspondants sont 
stockes dans la zone de memoire 52 accessible par le systeme d'analyse de 
parole 6, par le gestionnaire de dialogue 1 1 et par le systeme informatique 10 
pour analyser la voix de I'appelant. Lorsqu'aucun modele de voix n'est trouve, 
le gestionnaire de dialogue utilise une methode d'analyse de parole 
independante de I'appelant pour analyser les requetes orales recues. De la 
meme facon, le systeme S verifie dans la banque de donnee d'utilisateurs 8 
(ou dans une autre banque) si des parametres d'utilisateur, un profil d'appelant 
et/ou un modele de langage sont disponibles pour I'appelant identifie ; le cas 
echeant, ces informations sont respectivement copiees dans les fichiers 50 51 
et 53. ' ' 



Les parametres d'utilisateur stockes dans le fichier 50 incluent les 
preferences de I'abonne quant au dialogue etabli avec le systeme S de 
('invention, par exemple la langue preferee de I'appelant, le type de dialogue 
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prefere (questions longues et precises, par exemple pour un utilisateur novice, 
ou questions courtes pour un utilisateur plus experiment) et/ou la voix 
generee par le synthetiseur de voix 7 dans le cas ou plusieurs voix, par 
exemple une voix feminine et une voix masculine, sont proposees. Le fichier 50 
peut egalement inclure des autorisations d'acces, par exemple dans le cas ou 
differentes applications peuvent etre accedees au moyen du systeme S et qu'il 
est prevu de limiter I'acces a certaines applications. Le fichier 50 peut en outre 
inclure d'autres preferences de I'utilisateur, par exemple un fanion indiquant si 
('appelant prefere par defaut etre automatiquement connecte avec I'abonne 
demande ou s'il souhaite uniquement obtenir son numero de telephone, son 
origine geographique, son niveau de familiarite avec le systeme (debutant ou 
confirme), son nombre d'utilisations du service (« heavy users »), son age, son 
sexe, sa profession, sa qualite privee ou professionnelle, le segment de 
marche auquel il appartient, etc.. ainsi que toute indication permettant de lui 
offrir un service personnalise et de faciliter la recherche de renseignements a 
partir de ses requetes. Les preferences de I'utilisateur peuvent etre definies de 
differentes manieres, par exemple au moyen d'un service telephonique special, 
d'un formulaire papier ou Internet ^inscription ou de gestion du systeme, ou a 
partir des choix effectues lors d'appels precedents de I'appelant. 

Le profil d'appelant stocke dans le fichier 51 inclut des parametres 
relatifs aux habitudes d'appels de ('appelant determines a partir d'appels 
precedents. II a en effet ete constate dans le cadre de cette invention que les 
demandes de renseignements successives d'un utilisateur sont souvent 
correlees ; de nombreux utilisateurs demandent ainsi plusieurs fois le numero 
de telephone du meme abonne, ou les numeros de telephone de membres de 
la meme famille, ou d'abonnes habitant la meme region. Les probabilites de 
tous les abonnes d'etre recherches par un utilisateur particulier ne sont done 
pas egales ; le systeme utilise la connaissance des requetes passees de 
I'appelant pour ameliorer ('interpretation des nouvelles requetes de cet 
appelant, notamment lorsque ('analyse de la parole de I'appelant ne fournit pas 
des niveaux de confiance tres eleves, ou lorsque les requetes de I'appelant 
comprises par le systeme S ne permettent pas d'identifier sans ambiguite 
I'abonne demande. 
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Les modeles de langage stockes dans le fichier 53 permettent 
d'ameliorer encore I'analyse vocale des requetes des appelants. II est en effet 
probable qu'un appelant utilise souvent la meme syntaxe pour demander une 
connexion. Par exemple, certains appelants reclameront vraissemblablement 
toujours simplement «Durand, a Geneve ! » tandis que d'autres prefereront 
demander « Pouvez-vous me connecter a M. Durand, de Geneve ? ». En 
connaissant la syntaxe des requetes generalement adoptees par un appelant 
le systeme d'analyse de parole 6 peut plus facilement comprendre ces 
requetes, et notamment determiner quels elements de ces requetes 
correspondent a des elements d'information utiles, par exemple au nom ou a 
I'adresse de I'abonne demande. 



Le systeme S comprend en outre une banque de donnee 9 
correspondant a un annuaire general des abonnes au reseau telephonique 
public 3. Cette banque de donnee contient par exemple le nom, I'adresse, le ou 

is les numeros de telephone et de fax et eventuellement d'autres indications 
telles que la profession ou I'adresse e-mail d'un grand nombre d'abonnes, par 
exemple de tous les abonnes d'un pays ou aupres d'un operateur de 
telecommunications. Cette banque de donnee contient de preference au moins 
toutes les indications a disposition des services de renseignements 

20 telephoniques conventionnels, et contient par exemple dans le cas d'un 
annuaire couvrant un pays comme la Suisse plusieurs millions d'entrees 
differentes, afin de pouvoir fournir pratiquement tous les renseignements 
telephoniques pouvant etre demandes par les utilisateurs. Cette banque de 
donnee est administree par I'operateur du systeme de renseignement 

15 automatique S et les utilisateurs n'ont done pas besoin de gerer les donnees 
dans cette banque de donnee. Chaque utilisateur a acces a la meme banque 
de donnee lorsqu'il accede au systeme S. La banque de donnee est de 
preference stockee sur un support de stockage semi-permanent, par exemple 
sur un support magnetique de type disque dur ou sur un support optique ou 

o magnetico-optique, et chargee en totalite dans la memoire vive des moyens de 
tra.tement informations 10, afin d'accelerer le traitement et la recherche dans 
cette banque de donnee. 
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Dans un mode de realisation possible de I'invention, les 
enregistrements dans la banque de donnee 9 sont completes lors de 
('utilisation du systeme par des informations tirees des requetes des 
utilisateurs. Par exemple, si un enregistrement correspond a un hotel, il est 
probable qu : un nombre eleve de demandes de connexion proviennent de 
telephones publics dans les halls de gare ou d'aeroport a proximite de la ville 
ou se trouve cet hotel. De meme, la probabilite qu'une connexion au bulletin 
d'avalanche soit demandee depuis une station de montagne est sans doute 
plus elevee que depuis une ville de plaine. Dans de nombreux cas, il est done 
possible de determiner un profil des abonnes indiquant les caracteristiques des 
appelants demandant un abonne donne, et de memoriser ce profil dans un 
champ approprie de la banque de donnee 9 pour faciliter I'analyse de 
demandes de connexion ulterieures avec cet abonne. 

De preference, le profil des abonnes dans la banque de donnee 9 
contient en outre des indications sur la probabilite generate d'un abonne d'etre 
demande. II. a en effet ete constate que les numeros de certains abonnes sont 
beaucoup plus souvent demandes que d'autres. Par exemple, les numeros de 
certains services publics ou commerciaux peuvent etre demandes plusieurs 
dizaines ou centaines de fois par jour, tandis que certains numeros ne sont 
jamais demandes. En outre, les numeros d'abonnes qui viennent de changer, 
et qui ne figurent par exemple pas encore dans les annuaires papier ou CD- 
ROMS, sont beaucoup plus souvent demandes que les numeros d'abonnes 
inchanges depuis de nombreuses annees. II est done possible de determiner et 
de memoriser pour chaque abonne repertorie une indication de la probabilite 
d'etre demande. 



Lorsque ('appelant 1 a ete identifie par le systeme S, les requetes 
orales de I'appelant sont analysees au moyen du systeme d'analyse de parole 
6, en utilisant les modeles de parole 52 et les modeles de langage 53 de 
I'appelant. Un programme informatique de determination de I' identification de 
I'abonne demande, execute par des moyens de traitement informatique 10, 
determine ensuite a quelle valeur possible du champ considere dans I'annuaire 
9 correspond le plus vraisemblablement une indication de la requete analysee 
par le systeme 6. Par exemple, s'il ressort de la suite logique des questions et 
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de I'analyse syntaxique effectuee par le systeme d'analyse 6 au moyen du 
profil de langage de I'appelant qu'un element de la requete correspond a la 
localite de I'abonne demande, le programme determine a quelle localite 
repertoriee dans I'annuaire 9 peut correspondre cette indication. Pour ce faire, 
le programme calcule, de preference pour chaque valeur possible du champ ' 
considere, la probabilite que la requete corresponde a cette valeur. Cette 
probability peut etre determinee par exemple a partir de la distance entre le 
phoneme recu et un phoneme calcule a partir de la valeur du champ et du 
modele de voix de I'appelant, ainsi qu'a partir du profil d'appelant 51, et de 
preference de la connaissance de I'emplacement geographique momentane de 
I'appelant. Une localite tres eloignee de celle ou se trouve momentanement 
('appelant, et avec laquelle I'appelant n'a jamais demande de connexion, se 
verra par exemple attribuer une probabilite beaucoup plus faible qu'une localite 
proche qui a deja ete souvent demandee dans le passe par I'utilisateur De 
preference, la probabilite est en outre determinee en utilisant le profil des 
abonnes de chaque abonne repertorie dans la banque de donnee 9. 

Le programme execute par les moyens informatiques 10 determine 
ainsi a quelle valeur possible du champ considere dans I'annuaire 9 
correspond le plus vraissemblablement I'indication de I'appelant analysee par 
le systeme 6. Le programme determine en outre de preference un facteur 
mdiquant le taux de confiance de ('identification effectuee. Si ce taux de 
confiance est inferieur a un seuil predetermine memorise dans une zone de 
memo.re 100, le gestionnaire de dialogue 1 1 demande une confirmation a 
I'appelant - par exemple « Est-ce que la localite est bien Geneve en 
Suisse ? ». Dans une variante, une confirmation est demandee dans tous les 
cas, quel que soit le taux de confiance obtenu. Lorsque le taux de confiance 
est infeneur a un autre seuil memorise dans une zone de memoire 100 le 
gest.onnaire de dialogue 1 1 demande de preference des indications 
supplemental - par exemple « Je n'arrive pas a comprendre la requete 
pouvez-vous repeter le nom de la localite plus distinctement ? ». 

Lorsque la requete est comprise avec un taux de confiance suffisant 
le programme determine si a partir des differentes indications a disposition 
I abonne demande peut etre identifie sans ambiguTtes, ou si d'autres 
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indications de type different sont necessaires. Par exemple, si le programme 
dispose du nom de I'abonne et du nom de la localite, mais que plusieurs 
abonnes avec ce nom existent dans la localite consideree, le gestionnaire de 
dialogue demande par exemple soit le prenom ou la rue de I'abonne demande. 
Si un abonne avec ce nom a deja ete demande dans le passe, et se trouve 
done dans I'historique des appels 51 , le programme peut suggerer cet abonne. 

Lorsque I'abonne demande a pu etre identifie dans I'annuaire 9 avec 
un niveau de confiance superieur a un seuil predetermine, son numero (ou 
d'autres renseignements demandes, par exemple son adresse) est 
communique oralement a I'appelant par le gestionnaire de dialogue 11. II est 
aussi possible de communiquer une liste de renseignements, notamment dans 
le cas d'un appel de type pages jaunes, par exemple la liste des garagistes 
dans une localite donnee. L'appelant a alors de preference la possibility de se 
connecter directement avec cet abonne, par exemple en pressant une louche 
appropriee sur son equipement terminal, par exemple la touche 5, ou de 
preference par une commande vocale. L'appelant peut aussi etre directement 
connecte avec I'abonne demande. par exemple si cette option a ete introduite 
dans le fichier de parametres d'abonnes 50. Dans le cas d'un appelant muni 
d'un telephone mobile de type GSM ou UMTS par exemple, le renseignement 
demande peut aussi etre communique a I'appelant a I'aide d'un message 
alphanumerique court de type SMS (Short Message System) ou USSD 
(Unstructured Supplementary Service Data) ou d'un applet, cette variante 
permettant a I'appelant de memoriser directement un renseignement demande 
dans un repertoire personnel, par exemple dans la carte SIM de I'abonne, et de 
25 I'associer a une touche particuliere ou a un choix de menu dans son combine. 
Des applets peuvent aussi etre utilises notamment lorsque l'appelant appelle 
depuis un ordinateur personnel qui peut executer un programme particulier, par 
exemple un programme de gestion de repertoire local, a partir des 
renseignements obtenus. Le renseignement demande peut aussi etre stocke 
dans le repertoire personnel de I'abonne dans le cas d'un systeme d'assistant 
personnel, ou dans le cas d'un appel effectue par exemple depuis un 
ordinateur ou un dispositif programmable. 
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Lorsque I'abonne demande a ete identifie avec le niveau de 
confiance requis, il est possible d'ameliorer et/ou de completer le modele de 
voix 52 et/ou le modele de langage 53 de I'appelant avec les parametres de la 
requete de ce dernier. De cette maniere, les modeles de voix et de langage 
peuvent etre continuellement ameliores lors de chaque utilisation du systeme, 
et etre en outre constamment adaptes aux evolutions de la voix et du langage 
de I'appelant. II est ainsi possible d'utiliser des modeles de voix et de langage 
independant de ('appelant pour les nouveaux utilisateurs, et de construire un 
modele de voix et de langage qui s'ameliore a chaque nouvelle utilisation du 
systeme par un appelant identifie. De la meme facon, le profil d'appelant 51 
peut etre complete avec des parametres tires de cette demande de connexion; 
par exemple, lorsque le profil d'appelant contient un historique des abonnes 
demandes, I'identification du ou des abonnes trouves est ajoute a cet 
historique. Dans la variante preferentielle evoquee dans laquelle la banque de 
donnee 9 contient un profil d'abonne avec des indications concernant la 
probabilite de chaque abonne d'etre demande, cette banque de donnee est 
egalement completee avec des indications concernant I'appelant. Une taxe 
d'utilisation du service de renseignement, dependant par exemple du type de 
renseignement fourni, peut ensuite etre facturee a I'appelant et ajoutee au 
montant de sa prochaine facture telephonique ou debitee d'un montant 
prepaye. 



Lorsque I'abonne demande ne peut pas etre identifie 
vraisemblablement parce que la requete de ('appelant n'a pas ete comprise 
I'appel de I'utilisateur est de preference devie sur un service de renseignement 
conventionnel gere par des agents humains. 

L'etablissement d'une connexion telephonique entre un utilisateur 
Pierre Dupont et un abonne demande Mr. Jean Durand a Geneve pourra par 
exemple prendre la forme suivante : 
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Systeme 


Appelant 




Etablissement d'une connexion 
avec le systeme S (par exemple 
numero d'appel 111) 


Reconnaissance de I'appelant, 
determination de son profit 




« Bonjour Pierre. Veuillez indiquer votre 
requete s'il vous plait » 






« Passez-moi s'il-vous-plait M. 
Durand a Geneve » 


« Pouvez-vous repeter la localite ? » 




Determination de I'abonne demande 






« Geneve ! » 


« Voulez-vous appeler M. Jean Durand a 
Geneve ? » 






« Oui ! » 


« Le numero de telephone de I'abonne 
demande est le 022 123 45 67, Pour vous 
connecter directement, dites Connecter. » 






« Connectez-moi ! » 
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Etablissement d'une connexion avec M. 




Jean Durand 





II va de soi que ce dialogue n'est donne ici qu'a titre d'exemple et 

que le gestionnaire de dialogue 1 1 pourra etre programme de facons fort ' 

differentes dans le cadre de cette invention, selon le niveau de convivialite 

desire, la qualite des resultats fournis par le systeme d'analyse de voix 6 et le 

systeme de traitement 10, et selon les fonctionnalites apportees au systeme 

Dans une variante tres simple mais peu conviviale, les repliques du 

gestionnaire de dialogues 1 1 sont claires, par exemple « veuillez indiquer 

denotement le nom de la localite puis le nom de I'abonne demande » et 

attendent des reponses precises. Des modes de realisation plus sophistiques 

autor>sent un dialogue davantage interactif et I'emploi d'un langage naturel II 

est auss, possible dans une variante de I'invention d'adapter les repliques 

generees en fonction des parametres d'utilisateur 50 de ('appelant En outre 

le gest.onnaire de dialogue 1 1 permet de preference d'obtenir differents types 

de renseignements, par exemple le numero de telephone, de fax ou de e-mail 

I adresse, la profession, le numero de code postal, etc.. a partir de differentes' 

-nd.cat.ons. par exemple le nom et la localite, la profession et la region etc 

Les enregistrements dans I'annuaire peuvent de preference etre egalement' 

classes par branches d'activite commercia.e. a la maniere des pages jaunes 

de facon a permettre par exemple une recherche par branche et par region ' 

Enfin, .I est de preference egalement possible de fournir plusieurs 

rense.gnements lors d'une seule connexion, par exemple le numero de 

telephone de tous les Durand de Geneve, ou I'adresse de tous les dentistes de 
Berne. 



Le systeme de I'invention peut egalement etre integre dans un 
ass.stant de communication personnel conventionnel, donnant acces a d'autres 
servces que le service de renseignements. Dans ce cas, I acces au service de 
renseignements peut etre se.ectionne au moyen d'une commande vocale ou 
d une touche de selection particuliere sur le dispositif terminal de .'appelant 



WO 99/65215 



17 



PCT/CH98/00247 



La presente invention concerne aussi bien le precede mis en oeuvre 
pour determiner un numero et etablir une connexion que le systeme S 
necessaire. La totalite du systeme S pouvant etre mise en oeuvre dans un 
mode de realisation preferentiel de Invention au moyen d'un systeme 
informatique commande par un programme d'ordinateur, la presente invention 
concerne egalement un tel systeme informatique, ainsi que les programmes 
informatiques de gestion du systeme S, notamment de gestion du systeme 
informatique 1 0 et du gestionnaire de dialogue 1 1 , et les supports de donnees 
informatiques pour ces programmes. 
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Revendications 

1 Procede de gestion d'un service de renseignement telephonique 
automatise dans un reseau telephonique public (3), comprenant les etapes 
suivantes effectuees chacune au moins une fois dans un ordre quelconque : 

- etablissement d'une connexion telephonique a travers ledit reseau 
telephonique public (3) entre un appelant (1) et un systeme de renseignement 
automatique (S), 

- identification de ('appelant (1) par ledit systeme de renseignement 
automatique (S), 

- determination d'un profil d'appelant (51) propre a I'appelant (1), 
ledit profil d'appelant incluant des parametres relatifs aux habitudes d'appel de 
I'appelant determines a partir d'appels precedents, 

- determination de I'identification d'au moins un abonne demande a 
partir d'une requete vocale de I'appelant (1 ), au moyen d'une methode de 
reconnaissance de parole, dudit profil d'appelant (51) ainsi que d'un annuaire 
general (9) des abonnes audit reseau telephonique public (3), 

- determination d'au moins un renseignement relatif a I'abonne 
demande (2) a I'aide dudit annuaire general (9). 

2. Procede selon la revendication precedente, caracterise par une 
etape de determination d'au moins un modele de voix (52) propre a ('appelant 
(1), et en ce que la methode de reconnaissance de parole utilise ledit modele 
de voix (52) de I'appelant. 

3. Procede selon la revendication precedente, caracterise en ce que 
ledit renseignement relatif a I'abonne demande peut etre communique 
oralement audit appelant (1) au moyen d'un message genere par un 
synthetiseur vocal (7). 
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4. Procede selon I'une des revendications precedentes, caracterise 
en ce que ledit renseignement relatif a I'abonne demande peut etre 
communique audit appelant (1) au moyen d'un message alphanumerique court 
ou d'un applet. 

5. Procede selon I'une des revendications precedentes, caracterise 
en ce que la connexion entre ('appelant (1) et I'abonne demande (2) peut etre 
automatiquement etablie des que le renseignement relatif a I'abonne demande 
a ete determine. 

6. Procede selon I'une des revendications precedentes, caracterise 
en ce que ladite determination de I'identification de I'abonne demande (2) est 
effectuee en determinant I'emplacement geographique de I'appelant (1). 

7. Procede selon I'une des revendications precedentes, caracterise 
en ce que ladite determination de I'identification de I'abonne demande (2) est 
effectuee a I'aide d'un profil des abonnes demandes, fournissant une indication 
de la probability de chaque abonne d'etre demande. 

8. Procede selon I'une des revendications precedentes, caracterise 
en ce que ledit profil d'appelant (51) inclut des parametres statistiques relatifs 
aux abonnes demandes precedemment par I'appelant (1). 

9. Procede selon la revendication precedente, caracterise en ce que 
lesdits parametres statistiques incluent une liste d'abonnes demandes 
precedemment par I'appelant (1). 

10. Procede selon I'une des revendications precedentes, caracterise 
par une ou plusieurs etapes de dialogue entre I'appelant (1) et un gestionnaire 
de d.alogue interactif (1 1) dans ledit systeme de renseignement automatique 

(S). 

1 1 Procede selon la revendication precedente caracterise en ce 
que ledit gestionnaire de dialogue interactif (1 1 ) utilise des parametres 
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d'utilisateurs (50) propres a ('appelant pour generer les repliques du systeme 
de renseignement automatique (S). 

12. Procede selon la revendication precedente, caracterise en ce 
que lesdits parametres d'utilisateurs (50) incluent la langue preferentielle de 
I'appelant (1). 

13. Procede selon I'une des revendications 10 a 12, caracterise en 
ce que ledit gestionnaire de dialogue (11) peut demander a I'appelant (1 ) de 
confirmer I'identification de I'abonne demande (2). 

14. Procede selon la revendication precedente, caracterise en ce 
que ledit gestionnaire de dialogue (1 1 ) demande de confirmer I'identification de 
I'abonne demande (2) seulement lorsque le taux de confiance ^identification 
de ladrte methode de reconnaissance de parole se trouve en dessous d'un 
seuil predetermine (100). 

15. Procede selon I'une des revendications 10 a 14, caracterise en 
ce que ledit gestionnaire de dialogue (1 1 ) peut demander a I'appelant* (1 ) des 
ind.cat.ons supplemental pour determiner I'identification de I'abonne 
demande (2). 

16. Procede selon la revendication precedente, caracterise en ce 
que ledit gestionnaire de dialogue (11) demande des indications 
supplemental lorsque le taux de confiance ^identification de ladite methode 
^reconnaissance de parole se trouve en dessous d'un seuil predetermine 

17. Procede selon I'une des revendications 10 a 16, caracterise en 
ce que ledit gestionnaire de dialogue (11) genere au moyen d'un synthetiseur 
vocal (7) des repliques vocales pour I'appelant (1). 

18. Procede selon I'une des revendications 10 a 17, caracterise en 
ce que ledit gestionnaire de dialogue (1 1 ) demande des indications 



WO 99/65215 



21 



PCT/CH98/00247 



supplemental lorsqu'un abonne ne peut pas etre determine de maniere 
univoque a partir des indications donnees par I'appelant (1). 

19. Procede selon I'une des revendications 2 a 18, caracterise en ce 
que ledit modele de voix (52) de I'appelant (1) est complete et/ou ameliore 
lorsque I'appelant est identifie. 

20. Procede selon la revendication precedente, caracterise en ce 
que la determination de ('identification de I'abonne demande (2) est effectuee 
au moyen d'une methode de reconnaissance de parole independant de 
I'appelant (1) lorsqu'aucun modele de voix (52) n'est disponible pour cet 
appelant (1). 

21. Procede selon I'une des revendications precedentes, caracterise 
en ce que ladite determination de I'identification de I'abonne demande au 
moyen d'une methode de reconnaissance de parole est effectuee en utilisant 
un modele de langage de I'appelant (53). 

22. Procede selon la revendication precedente, caracterise en ce 
que ledit modele de langage de I'appelant (53) est complete et/ou ameliore 
lorsque I'appelant est identifie. 

23. Procede selon I'une des revendications precedentes, caracterise 
en ce que ladite requete vocale peut comprendre plusieurs indications de types 
differents. 



24. Procede selon la revendication precedente, caracterise en ce 
que lesdits differents types Vindication incluent au moins le nom, le prenom et 
I'adresse de I'abonne demande (2). 

25. Procede selon I'une des revendications precedentes, caracterise 
en ce que ladite methode de reconnaissance de parole determine I'abonne 
demande (2) en determinant dans au moins un extrait dudit annuaire (9) la 
probability que chaque abonne soit demande. 
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26. Procede selon I'une des revendications precedentes, caracterise 
en ce que I'appelant (1) est identifie dans ledit systeme de renseignement 
automatique (S) au moyen d'une identification d'appelant introduite par 
I'appelant. 



27. Procede selon Tune des revendications precedentes, caracterise 
en ce que I'appelant (1) est identifie dans ledit systeme de renseignement 
automatique (S) au moyen d'une methode de reconnaissance vocale d'abonne. 

28. Procede selon I'une des revendications precedentes, caracterise 
en ce que I'appelant (1) est identifie dans ledit systeme de renseignement 
automatique (S) au moyen d'un module d'identification amovible introduit dans 
le dispositif d'equipement terminal de I'abonne et contenant une identification 
d'abonne. 



29. Procede selon I'une des revendications precedentes, caracterise 
en ce que ladite requete vocale peut comprendre une indication de type 
profession ou service demande. 

30. Systeme de gestion d'un service de renseignement automatique 
(S) dans un reseau telephonique public (3), I'identite du ou des abonnes 
demandes (2) etant determinee a partir d'un message vocal de ('appelant (1) 
commande par un programme d'ordinateur pour executer le procede d'une des 
revendications precedentes. 



31. Systeme de gestion d'un service de renseignement automatique 
(S) dans un reseau telephonique public (3), I'identite du ou des abonnes 
demandes (2) etant determinee a partir d'un message vocal de I'appelant (1) 
comprenant les elements suivants : 



moyens de connexion (4) avec ledit reseau telephonique public 
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une liste (8) de profits d'appelants (51), incluant pour chaque 
appelant (1) des parametres relatifs aux habitudes d'appels determines a partir 
d'appels precedents effectues par cet appelant (1), 

une banque de donnee (9) incluant un annuaire general des 
abonnes audit reseau telephonique public (3), 

un programme informatique de determination de Identification de 
I'abonne demande (2) a partir d'un message vocal d'un appelant (1), au moyen 
d'un programme de reconnaissance de parole, dudit profil d'appelant (51) ainsi 
que dudit annuaire general (9) des abonnes, ledit programme informatique 
permettant en outre de determiner au moins un renseignement relatif a 
I'abonne demande au moyen dudit annuaire (9), 

des moyens de traitement informatique (10) pour executer ledit 
programme informatique. 

32. Systeme selon la revendication precedente, caracterise par une 
liste (8) de modeles de voix (52), incluant pour chaque appelant un ou 
plusieurs modeles de voix, et en ce que ledit programme de reconnaissance de 
parole utilise ledit modele de voix (52) de I'appelant (1 ). 

33. Systeme selon la revendication precedente, caracterise par des 
moyens (4) d'etablissement d'une connexion entre I'appelant (1) et I'abonne 
demande (2). 

34. Systeme selon I'une des revendications 31 a 33, caracterise par 
un synthetiseur vocal (7) pour communiquer oralement ledit renseignement 
relatif a I'abonne demande audit appelant (1). 

35. Systeme selon I'une des revendications 31 a 34, caracterise en 
ce que lesdits moyens de connexion (4) avec ledit reseau telephonique public 
(3) comprennent une connexion numerique permettant de determiner le 
renseignement relatif a I'abonne demande de I'appelant (1). 
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36. Systeme selon I'une des revendications 31 a 35, caracterise en 
ce que lesdits profils d'appelant (51 ) incluent des parametres statistiques 
relatifs aux abonnes demandes precedemment par chaque abonne. 

37. Systeme selon I'une des revendications 31 a 36, caracterise en 
ce que lesdits parametres statistiques incluent une liste d'abonnes demandes 
precedemment par chaque abonne. 

38. Systeme selon I'une des revendications 31 a 37, caracterise par 
un gestionnaire de dialogue (11) pour etablir un dialogue interactif entre ledit 
systeme (s) et ledit appelant (1 ). 

39. Systeme selon I'une des revendications 31 a 38, caracterise par 
une liste de parametres d'utilisateurs (50) propres a chaque appelant, auxquels 
ledit gestionnaire de dialogue (11) accede pour etablir un dialogue avec 
chaque appelant (1) selon les preferences de ce dernier. 

40. Systeme selon la revendication precedente, caracterise en ce 
que lesdits parametres d'utilisateurs (50) incluent la langue preferentielle de 
I'appelant. 

41 . Systeme selon I'une des revendications 31 a 40, caracterise par 
une zone de memoire (100) pour memoriser au moins un seuil de confiance 
dudit programme de reconnaissance de parole. 

42. Systeme selon I'une des revendications 31 a 41 , caracterise par 
une liste de profils de langage (53) d'appelants, incluant pour chaque appelant 
un modele semantique ou syntaxique. 

43. Systeme selon I'une des revendications 31 a 42, caracterise en 
ce qu'il inclut des moyens de reconnaissance vocale d'abonnes (5). 

44. Systeme selon I'une des revendications 31 a 43, caracterise par 
des moyens pour communiquer ledit renseignement relatif a I'abonne demande 
a I'appelant au moyen d'un message alphanumerique court ou d'un applet 
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45. Systeme selon I'une des revendications 31 a 44, caracterise par 
un profil des abonnes demandes, fournissant une indication de la probability 
de chaque abonne d'etre demande par I'appelant. 

46. Support de donnees informatiques pouvant etre lu par un 
systeme selon I'une des revendications 31 a 45, programme avec un 
programme informatique pouvant etre execute par ledit systeme pour effectuer 
le procede d'une des revendications 1 a 29. 
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